Contribuição do ensino a distância no serviço de referência de bibliotecas universitárias do Rio de Janeiro by Pellegrini, Roberta Ribeiro
 
 
        
                   
        
        
        
          
  
 







CONTRIBUIÇÃO DO ENSINO A DISTÂNCIA NO SERVIÇO DE REFERÊNCIA DE 




















Rio de Janeiro 
2010 
UNIVERSIDADE FEDERAL DO RIO DE JANEIRO 
Centro de Ciências Jurídicas e Econômicas 
Faculdade de Administração e Ciências Contábeis 






        












CONTRIBUIÇÃO DO ENSINO A DISTÂNCIA NO SERVIÇO DE REFERÊNCIA DE 







Trabalho de Conclusão de Curso, apresentado ao Curso de 
Biblioteconomia e Gestão de Unidades de Informação, da UFRJ, 





                                   Orientadora: Profª. Mariza Russo 













UNIVERSIDADE FEDERAL DO RIO DE 
JANEIRO 
Centro de Ciências Jurídicas e Econômicas 
Faculdade de Administração e Ciências Contábeis 
















































P 386 Pellegrini, Roberta Ribeiro 
                 Contribuição do ensino a distância no serviço de referência de 
            bibliotecas universitárias do Rio de Janeiro / Roberta Ribeiro 
            Pellegrini – Rio de Janeiro, 2010.     
                 40 f. : 29,5 cm. 
 
     Orientadora: Mariza Russo 
     Trabalho de conclusão de curso da disciplina Projeto Final 
II, do curso de Biblioteconomia e Gestão de Unidades de 
Informação. 
 
1. Educação a distância. 2. Ensino a distância. 3. Serviço de 
            referência. 4. Serviço de referência virtual. I. Título. II. Russo, 













CONTRIBUIÇÃO DO ENSINO A DISTÂNCIA NO SERVIÇO DE REFERÊNCIA DE 






Trabalho de Conclusão de Curso, apresentado ao Curso de 
Biblioteconomia e Gestão de Unidades de Informação, da UFRJ, 
para obtenção do grau de Bacharel em Biblioteconomia. 
 
 











Profa. M. Sc. Mariza Russo 
 Universidade Federal do Rio de Janeiro 
 
Prof (a). ____________________________________________________________________ 
Profa. M. Sc. Nysia Oliveira de Sá 
Universidade Federal do Rio de Janeiro 
 
Prof (a). ____________________________________________________________________ 
Profa. M. Sc. Maria de Fátima de Oliveira Barbosa 
























































Agradeço aos meus pais, que incentivaram a minha busca por conhecimento; ao 
meu irmão Tiago por ser solícito no auxilio a parte estatística deste estudo, aos 
meus familiares que me apoiaram durante todo o período da faculdade, 
principalmente a tia Sônia, ao Luiziano em quem encontrei fonte de entusiasmo 
diário, às pessoas que conheci e que de alguma forma contribuíram para a minha 
formação.  
 
Também presto meus agradecimentos à minha orientadora, professora Mariza 
Russo, que sempre se manteve precisa em seus apontamentos; às pessoas que 
colaboraram com a pesquisa respondendo ao questionário; e, em especial, à 

























PELLEGRINI, Roberta Ribeiro. Contribuição do ensino a distância no serviço de 
referência de bibliotecas universitárias do Rio de Janeiro. 2010. 40 f. Trabalho de 
Conclusão de Curso (Graduação) – Faculdade de Administração e Ciências Contábeis. 






Este estudo tem por objetivo analisar o serviço de referência oferecido aos usuários remotos 
de bibliotecas universitárias, bem como averiguar a postura dos profissionais bibliotecários 
mediante os recursos que as Tecnologias da Informação e de Comunicação (TICs) podem 
oferecer a esse serviço. O universo da pesquisa foi delimitado abrangendo as instituições que 
integram o Compartilhamento entre Bibliotecas de Instituições de Ensino Superior do Estado 
do Rio de Janeiro (CBIES/RJ) na medida em que esta instância reúne, no Estado, as principais 
bibliotecas do segmento das bibliotecas universitárias. Utilizou-se uma abordagem 
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As Tecnologias da Informação e de Comunicação propiciaram novas formas de difusão do 
conhecimento e transmissão da informação, dentre elas, o ensino a distância. Nesse sentido, 
os métodos de aprendizagem adquiriram mais flexibilidade sem perder a estrutura do 
ambiente tradicional da sala de aula. Assim, no ensino a distância, “o ato de aprender tem um 
tempo variável permitindo ao aluno assumir uma postura pró-ativa e tornando a técnica 
didática predominantemente participativa.” (JACOMINI, 2003, p.17). 
 
A universidade, como instituição formadora de vários quadros profissionais e do saber, 
também se insere no contexto do ensino a distância, o que a torna responsável por cumprir 
com os requisitos previstos na legislação. O artigo 3º da portaria nº 301, de 7 de abril de 1998, 
que dispõe sobre a necessidade de normatizar os procedimentos de credenciamento de 
instituições, para a oferta de cursos de graduação e educação profissional tecnológica à 
distância, preconiza:  
Art. 3º A solicitação para credenciamento do curso de que trata o § 1º deverá ser 
acompanhada de projeto contendo, pelo menos, as seguintes informações: 
IV – descrição da infra-estrutura, em função do projeto a ser desenvolvido: 
instalações físicas, destacando salas para atendimento aos alunos; laboratórios; 
biblioteca atualizada e informatizada, com acervo de periódicos e livros, bem como 
fitas de áudio e vídeos. ”(MELLO et al., [199-?], p. 2). 
 
No ambiente universitário, as bibliotecas têm como missão “prover a infra-estrutura 
bibliográfica, documentária e informacional para apoiar as atividades da Universidade, 
centrando seus objetivos nas necessidades de informação do indivíduo, membro da 
comunidade universitária.” (TARAPANOFF, 1981 apud RUSSO 2003). 
 
Sendo uma dessas necessidades a assistência prestada aos usuários das bibliotecas, o serviço 
de referência é um dos importantes aliados na crescente demanda informacional. Diante disso, 
oferecer recursos de atendimento e interação entre bibliotecário e usuário remoto integra a 
noção de “criar infra-estrutura informacional adequada, ou seja, serviços oferecidos a 
distância pelas bibliotecas tradicionais, atendendo às necessidades dos usuários de cursos 
oferecidos a distância pelas instituições.” (BLATTMANN; DUTRA, 1999). 
 
O presente trabalho apresenta-se estruturado em diferentes partes. Como já mencionado, o 
primeiro item introduz a importância do ensino a distância como ferramenta para a difusão do 
conhecimento e transmissão da informação em bibliotecas universitárias. Ressalta a missão 
10 
 
dessas unidades de informação em promover a assistência necessária aos estudantes por meio 
de serviços que possibilitem a interação entre bibliotecários e usuários, destacando assim o 
serviço de referência.  
 
A segunda parte justifica a responsabilidade da biblioteca universitária em oferecer aos 
estudantes remotos os mesmos serviços prestados aos estudantes que frequentam o campus da 
universidade, enfatizando estratégias que estejam voltadas para a criação ou aperfeiçoamento 
dos serviços de referência.  
 
Em seguida, são apresentados - no terceiro item - o objetivo geral e os objetivos específicos 
que nortearam a investigação deste estudo. 
 
No quarto item é levantada a hipótese utilizada nesse estudo, embasada nos conhecimentos 
obtidos com a pesquisa realizada. 
 
O quinto item se destina ao tópico de ensino a distância, apresentando um breve histórico 
sobre o tema, bem como o que está previsto na legislação, relacionando conceitos e 
contextualizando a prática no âmbito das bibliotecas universitárias. 
 
O sexto item focaliza o tópico serviço de referência por meio de conceitos e descrições que 
reflitam noções acerca desta atividade no cenário convencional e no virtual.  
 
Após a fundamentação sobre cada tópico, o sétimo item aborda a metodologia a ser utilizada 
para a construção do trabalho, sendo essa de natureza quantitativa. 
 
Em decorrência da pesquisa bibliográfica e da análise de dados por meio da pesquisa 
empírica, o oitavo item apresenta os resultados obtidos.  
 
As considerações finais aparecem na última parte desse trabalho como forma de discorrer 










Na universidade, “os estudantes que se encontram distantes, necessitam de orientação para a 
pesquisa acadêmica e para o efetivo uso dos recursos, especialmente, os disponíveis por 
tecnologia eletrônica.” (JACOMINI, 2003 p.23). Na visão da autora, este fato também diz 
respeito aos estudantes que frequentam seus espaços físicos. Desse modo, no contexto do 
ensino a distância, o uso das tecnologias que superem a barreira do tempo e espaço torna-se 
indispensável nos serviços das bibliotecas. Entretanto, as tecnologias não são suficientes para 
levar a informação aos alunos dos cursos de Educação a Distância (EaD), elas se constituem 
em um meio pelo qual a mesma é veiculada. 
 
Estudos realizados na área de Referência ressaltam que usuários que recebem auxílio de 
bibliotecas apresentam melhores condições de desempenho em suas pesquisas do que aqueles 
que não têm essa assistência. Foskett, na tentativa de explicar tal fato, argumenta: 
 
Quando um pesquisador começa a fazer uma investigação, é porque tomou 
consciência de uma lacuna em seu conhecimento, que deseja preencher, mas não 
tem como saber a extensão de sua ignorância. Ao formular a questão, é mais 
provável que o faça em termos do que conhece do que em termos do que desconhece 
(FOSKETT 1997 apud GROGAN, 2001, p.22). 
 
Em se tratando das bibliotecas universitárias, perceber as necessidades dos usuários e 
formular estratégias de pesquisa são ações que não se destinam apenas ao serviço de 
referência local, mas também ao virtual. Este ainda contribui para a aquisição de 
conhecimento. 
 
 Diante desse fato, Moss argumenta que 
 
a biblioteca é responsável em providenciar aos estudantes off-campus (distanciados 
do campus) os mesmos serviços que são providenciados aos estudantes que 
freqüentam o campus (on-campus), mas estes serviços não são geralmente 
providenciados da mesma maneira. Criar serviços de referência aos estudantes 
remotos faz com que a profissão de quem atua em bibliotecas seja repensada nas 
maneiras em que os serviços são elaborados (MOSS, 1997 apud BLATMANN; 
DUTRA, 1999). 
 
Com isso, resolveu-se focalizar neste estudo a colaboração do ensino a distância no 
atendimento virtual do serviço de referência, como forma de estar em consonância com o que 






3.1 Objetivo Geral 
 
Analisar a contribuição do ensino a distância na prestação do serviço de referência em 
bibliotecas universitárias no Rio de Janeiro. 
 
 
3.2 Objetivos Específicos 
 
 Focalizar a modalidade do ensino a distância como ferramenta em bibliotecas 
universitárias. 
 
 Averiguar, por meio da aplicação de questionários, se existe a preocupação das 
bibliotecas estudadas em promover iniciativas que objetivem criar ou aperfeiçoar o 
serviço de referência virtual. 
 
 Identificar a postura dos profissionais bibliotecários das instituições estudadas quanto 
ao atendimento no serviço de referência virtual.  
 
 Incentivar profissionais da área a dinamizar a biblioteca universitária, de forma a 





A hipótese levantada nesse estudo é a de que as ferramentas básicas de atendimento ao 
usuário off-campus, utilizadas no serviço de referência virtual, ainda não se configuram como 
serviços oferecidos, regularmente, na maioria das bibliotecas universitárias. Essa hipótese é 
fundamentada nas abordagens descritas pelos professores do Curso de Biblioteconomia e 
Gestão de Unidades de Informação (CBG), da Universidade Federal do Rio de Janeiro 




5 O ENSINO A DISTÂNCIA 
 
As novas tecnologias são ferramentas essenciais para a democratização do conhecimento e 
permanente atualização educacional. Por intermédio delas, “a informação se reproduz, circula, 
modifica e se atualiza em diferentes interfaces. É possível digitalizar sons, imagens, gráficos, 
textos, enfim uma infinidade de informações.” (SANTOS, 2003, p.3). 
 
Como meio de contribuição para o aprendizado, a Internet é o veículo de comunicação capaz 
de atender grandes contingentes de alunos com necessidade de informação. A partir desta 
constatação, o ambiente virtual viabiliza o ensino a distância, que atrai cada vez mais o 
interesse das instituições e dos indivíduos. 
 
Apesar do assunto ensino a distância ser bem atual, as discussões não se limitam apenas ao 
uso da Internet. Sua origem perpassa a do tema Educação a Distância (EaD)1 estudado por 
muitos autores como será visto.  
 
5.1 Histórico dos temas 
 
Os registros que evidenciam as primeiras práticas do ensino a distância remetem ao 
aparecimento de correspondências na Grécia Antiga e em Roma. Porém, alguns autores 
destacam seu início no primeiro século da era cristã, a partir das epístolas de São Paulo 
Apóstolo. Outros consideram que o ensino a distância teve seu marco inicial com a invenção 
da imprensa no século XV, no momento em que começou a se tornar desnecessário ir às 
escolas para ouvir o conteúdo dos livros, quando estes poderiam ser lidos em outros locais. 
 
Acrescentam-se experiências nesse tema ao redor do mundo, desde 1840, na Inglaterra, de 
1874 nos Estados Unidos e de 1883, na Suíça.  
 
Em 1990, era criado o Consórcio de Rede de EaD, que hoje se encontra formatado como um 
consórcio interamericano de ensino a distância, sem fins lucrativos, com sede na Pensilvânia, 
que atende a nove regiões constituídas pelo Brasil, América Central, Canadá, Caribe, Cone 
Sul, Região Andina e Estados Unidos da América. 
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No Brasil, a primeira iniciativa de EaD surge com o rádio, no ano de 1923. Após essa data, 
ocorrem outras experiências como a criação de telecursos, na década de 1970, e da utilização 
da Internet, na década seguinte, como mais uma ferramenta para apoiar esta modalidade de 
ensino. 
 
Ainda em tempos recentes, pode-se deparar com as possibilidades de produção, organização e 
transmissão de informação online que permitem a forte atuação no ensino superior a distância 
nos cursos de especialização e extensão universitária. 
 
5.2 Legislação da EaD 
 
Tendo em vista que o ensino contempla a EaD, foi incluída na Lei Nº 9.394, em seu artigo 
apresentado abaixo: 
 
Art. 80. O Poder Público incentivará o desenvolvimento e a veiculação de 
 programas de ensino a distância, em todos os níveis e modalidades de ensino, e de 
educação continuada. 
§ 1º A educação a distância, organizada com abertura e regime especiais, será 
oferecida por instituições especificamente credenciadas pela União. 
 
§ 2º A União regulamentará os requisitos para a realização de exames e registro de 
diploma relativos a cursos de educação a distância. 
§ 3º As normas para produção, controle e avaliação de programas de educação a 
distância e a autorização para sua implementação, caberão aos respectivos sistemas 
de ensino, podendo haver cooperação e integração entre os diferentes sistemas. 
§ 4º A educação a distância gozará de tratamento diferenciado, que incluirá: 
I - custos de transmissão reduzidos em canais comerciais de radiodifusão sonora e 
de sons e imagens; 
II - concessão de canais com finalidades exclusivamente educativas; 
III - reserva de tempo mínimo, sem ônus para o Poder Público, pelos 
concessionários de canais comerciais  (BRASIL, 1996, p.29). 
 
Para maior compreensão do tema abordado, torna-se importante a realização de uma breve 
distinção entre ensino a distância e  EaD. A seguir, serão apresentados alguns conceitos 





5.3 Conceituação da EaD 
 
É comum se encontrar autores que utilizem a expressão “Educação a Distância” ou “ensino a 
distância” com o mesmo sentido, porém, vale destacar que os termos aqui pontuados diferem 
em significado. Ferreira (2008) apresenta a educação como sendo “a transmissão dos valores 
necessários ao convívio, manutenção e desenvolvimento da sociedade como um todo; 
destinado a fazê-la funcionar como um único corpo orgânico”. Em contraposição, o ensino 
“corresponde à mera transferência de informação ao educando, sem que junto com essa 
informação se tenha passado qualquer idéia de valor, ou se tenha orientado o educando em 
algum sentido.” 
 
As afirmações de Romanzini também sustentam discernimentos entre os conceitos, ligando o 
ensino às atividades de instrução e treinamento. Em suas palavras, “ensino é uma parte da 
educação, não é toda a educação. Educação é, essencialmente, o processo de desenvolvimento 
e formação da personalidade e tem por finalidade a formação do homem de caráter.” 
(ROMANZINI, 2001, p.5). 
 
Apresentando as expressões no todo, a Educação a Distância caracteriza-se como um 
“processo de aprendizagem, mediado por tecnologias, onde professores e alunos estão 
separados espacial e / ou temporalmente”. (MORAN, 2002 apud DINIZ, 2007, p.28). Já o 
“ensino a distância certamente é (como sempre foi) uma forma de usar a tecnologia na 
promoção da educação.” (CHAVES, 1999, p.2).  
 
Outra definição de ensino a distância o descreve como “método de instrução em que as 
condutas docentes acontecem à parte das discentes, de tal maneira que a comunicação entre o 
professor e o aluno pode se realizar mediante textos impressos, por meios eletrônicos, 
mecânicos ou por outras técnicas.” (MOORE, 1972 apud CARIBÉ, 2006, p. 3). 
 
Levando em consideração que o desenvolvimento de metodologias de ensino e estratégias de 
utilização de materiais educacionais potencializa o desenvolvimento de condutas de 
aprendizagem autônomas, para os fins desse trabalho será dada maior ênfase ao tópico ensino 





5.4 O ensino a distância no contexto das bibliotecas universitárias 
 
Como organizações do aprendizado, as bibliotecas universitárias possuem ampla participação 
na geração do conhecimento. Para Blattmann, “a biblioteca não é mais uma mera 
mantenedora de livros e artigos, mas uma intermediária entre os recursos eletrônicos globais, 
e mais intimamente envolvida no processo de ensino e aprendizagem.” (BLATTMANN, 
2001, p. 89). 
 
Diante disso, os esforços dessa instituição devem estar voltados para a formação dos 
indivíduos-membros da comunidade universitária com o objetivo de torná-los aptos a 
encontrar a informação de maneira independente e com competência. Esse propósito deve 
permanecer centrado em um aprendizado contínuo que supere as barreiras do tempo e do 
espaço. 
 
Está se tornando cada vez mais importante expandir os serviços disponíveis para os 
que não visitam a biblioteca pessoalmente. Muitos usuários podem, e fazem, muitas 
de suas pesquisas fora do prédio e a universidade começa a oferecer mais cursos e 
oportunidades para os alunos a distância. Isso tem gerado a necessidade da 
Biblioteconomia à distância (BAKKER, 2002, p.125, tradução nossa). 
 
Sendo o ensino a distância capaz de integrar os ideais mencionados, Mostafa enfatiza a 
importância dos mediadores da informação no ambiente educacional quando afirma que “há 
um papel reservado ao professor no agenciamento do processo de conhecer, da mesma forma 
que há sempre um papel reservado ao bibliotecário no agenciamento das fontes eletrônicas no 
Ensino a Distância.” (MOSTAFA, 2003, p.4). 
 
A legislação, a evolução das TICs, a automação dos serviços das bibliotecas e a popularização 
da Internet oferecem novos recursos que auxiliam o ensino a distância. O objetivo de atender 
à demanda informacional dos usuários exige um rápido e fácil acesso aos conteúdos 
necessários.   
 
A interação da biblioteca universitária com as atividades de EaD surge como forma de 
disponibilizar os serviços de uma biblioteca convencional em ambiente virtual.  A  web então 




A web representa uma mudança de paradigma radical com relação aos serviços 
bibliotecários. Ela proporciona um ambiente informacional amplo, global, de 
alcance nunca visto pelos antigos serviços bibliotecários, acostumados a trabalhar 
num ambiente delimitado, com uma comunidade de usuários identificável, restrita e 
até mesmo, conhecida pessoalmente. No novo ambiente, numa escala mundial, os 
usuários podem ter acesso a diferentes recursos, independentes de sua localização 
física (MARCONDES; MENDONÇA; CARVALHO, 2006, p.175). 
 
Nesta realidade, a biblioteca disponível para usuários remotos, oferece alguns dos seguintes 
recursos: consultas online às bases de dados, visualização de catálogos, acesso remoto a livros 
eletrônicos, periódicos, teses, dissertações, solicitações virtuais de empréstimo de livros, bem 
como disponibilizar profissionais da informação aptos a atender às necessidades dos usuários 
eletronicamente. 
 
No novo cenário, a função da biblioteca universitária não muda, mas a sua capacidade 
aumenta. Hoje, disponibilizar a informação com qualidade e eficiência torna-se uma meta 
possível em qualquer ambiente. 
 
6 O SERVIÇO DE REFERÊNCIA (SR) 
 
Uma das características da produção intelectual está na constatação de que conhecimento gera 
conhecimento. Aliado a essa idéia, Grogan (2001) afirma que “um dos fatos da vida da 
biblioteca é que grande parte do material constante do acervo precisa ser deliberadamente 
utilizado para proporcionar algum benefício”. Nesse sentido, “a função básica do serviço de 
referência consiste em otimizar o uso dos recursos informacionais da biblioteca, por meio de 
uma interação substancial com os diferentes grupos de usuários em níveis direto e indireto” 
(RUSSO, [20--?], p. 4). 
 
A importância dos princípios básicos do serviço de referência nas universidades se encontra 
presente na afirmação de Figueiredo:  
 
A razão da existência dos serviços de informação2 é o usuário e suas NI3 e, para isto, 
esses serviços têm a responsabilidade de prover acesso a fontes de informação em 
todos os tipos: impressa, audiovisual, em microformas, em linha, CD-ROM, etc., e 
torná-las disponíveis à sua comunidade. Esta comunidade pode ser a de cidadãos 
                                                          
2
 Apesar do conceito SR ser o mais conhecido, a literatura apresenta uma variedade de sinônimos comumente 
identificados como serviços de informação, serviços ao público e serviço de assistência ao usuário. 
3 Necessidades de Informação. 
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numa cidade, estudantes e professores numa Universidade, ou os funcionários de 
uma empresa ou de uma agência do governo (FIGUEIREDO, 1996, p. 35). 
 
Identificado o valor do SR na comunidade acadêmica, outra contribuição encontrada na 
literatura aponta que “os serviços de referência têm sido considerados como uma função de 
ensino para o uso racional dos recursos das bibliotecas.” (RADER, 2000 apud ARELLANO, 
2001, p. 12). 
 
Como suporte informacional para as atividades de ensino, a biblioteca universitária atende 
seus usuários por meio do serviço de referência convencional e virtual, sendo este de vital 
relevância no contexto da EaD. Para melhor compreensão da prática em discussão, algumas 
definições serão mencionadas. 
 
6.1 Definição de SR 
 
Como pontuado anteriormente, o serviço de referência se baseia na interação entre o 
bibliotecário e o usuário. A definição de Ferreira (2004), citada por Russo [20--?], apresenta o 
SR como “o processo de identificar as necessidades de informação de um utilizador, facultar-
lhe o acesso aos recursos e fornecer-lhe apoio apropriado para satisfação de suas 
necessidades”. Assim, o SR consiste não apenas em uma atividade, mas em relações com o 
homem, seus anseios e buscas. 
 
6.2 O serviço de referência convencional 
 
A compreensão acerca do serviço de referência convencional carrega conceitos de práticas 
tradicionalmente exercidas na biblioteca. Na definição de Cunha 
 
A característica da biblioteca tradicional é que tanto a coleção quanto o seu catálogo 
utilizam o papel como suporte de registro da informação. Mesmo ultrapassando suas 
paredes para obter outros recursos informacionais que seus usuários demandavam 
obtê-los dependia da sua localização física e da provisão de cópias. (CUNHA, 2000, 
p. 77). 
 
Nessa visão, a limitação ao espaço físico implica em dirigir-se a uma biblioteca ou centro de 




Na prática do ambiente convencional, o profissional de SR opera as fontes de forma 
independente, exercendo a função de intermediário entre as fontes de informação e o usuário. 
 
Além dessa característica, autores evidenciam que “uma das muitas ferramentas utilizadas 
pelos serviços de referência convencionais são as obras ou recursos de referência, como 
bibliografias, catálogos, guias, diretórios e bases de dados.” (MARCONDES; MENDONÇA; 
CARVALHO, 2006, p. 178). 
 
Ainda na perspectiva convencional, “o serviço de referência via telefone tem sido usado 
tradicionalmente pelas bibliotecas como a melhor forma de oferecer seus serviços para 
usuários remotos, mas o custo pode ser considerável ao se tratar de chamadas de longa 
distância.” (ARELLANO, 2001, p. 9). 
 
As restrições presentes no serviço de referência convencional mostram que a necessidade de 
obtenção e disseminação da informação exige um olhar além dos muros da biblioteca, 
evidenciando assim, a questão da mudança e da proveniência de meios que orientem o usuário 
em qualquer ambiente. 
 
6.3 O serviço de referência virtual 
 
As tecnologias impulsionaram novos meios de comunicação e formatos de documento. Essas 
modificações também se tornaram realidade no SR e agregaram valor às suas atividades. A 
começar pelas obras de referência online, que não ocupam espaço físico, e podem ser 
constantemente atualizadas e muitas são gratuitas. 
 
O trabalho realizado com o serviço de referência virtual possibilita consultas a um 
profissional especializado em informação, remotamente, que – por sua vez – poderá suprir o 
usuário com respostas mais elaboradas, ao utilizar as TICs como ferramentas de auxílio em 
suas buscas de informação. 
 
Como já mencionado, a mudança quebrou as barreiras encontradas no serviço de referência 
convencional e encontrou novos recursos no ambiente virtual. Em constatação feita por 
Arellano, “na internet podem ser encontradas bibliotecas que oferecem serviços de referência 
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em tempo real via acesso à base de dados, telefone, e-mail, formulário na Web, 
videoconferência, “Internet chat”, páginas FAQs4 ou Mural.” (ARELLANO, 2001, p. 8). 
 
Segundo o autor, outras ferramentas disponíveis para o usuário remoto através do SR são os 
serviços Ask a Librarian (Pergunte ao bibliotecário), que permite a interação com um 
profissional experiente da área de Biblioteconomia, e as home pages, que divulgam e 
oferecem seus serviços à comunidade. 
 
 A comunicação do bibliotecário de referência com os alunos a distância também pode ocorrer 
por meio do Fale Conosco. Em um site de consultoria para web, a importância do serviço 
ganha destaque nas palavras de Santos quando a autora do artigo diz que “é fundamental, de 
qualquer forma, ter a seção de contato no site, ainda que nele esteja apenas o email.” 
(SANTOS, 2009).  
 
Como serviço adicional ao site das bibliotecas universitárias, a disponibilização de conteúdos 
em meio online é possível com o auxílio da ferramenta RSS (Really Simple Sindication),  
 
RSS é um recurso desenvolvido em XML que permite aos responsáveis por sites e 
blogs divulgarem notícias ou novidades destes. Para isso, o link e o resumo daquela 
notícia (ou a notícia na íntegra) é armazenado em um arquivo de extensão .xml, .rss 
ou .rdf (é possível que existam outras extensões). Esse arquivo é conhecido como 
feed RSS. O interessado em obter as notícias ou as novidades deve incluir o link do 
feed do site que deseja acompanhar em um programa leitor de RSS (também 
chamado de agregador). Esse software (ou serviço, se for um site) tem a função de 
ler o conteúdo dos feeds que indexa e mostrá-lo em sua interface (ALECRIM, 
2008). 
 
O projeto de elaboração e manutenção do site da biblioteca e dos serviços online é essencial, 
pois reflete a preocupação da Instituição em atender às necessidades do usuário remoto. Por 
isso, proporcionar fácil acesso aos conteúdos, apresentar as informações necessárias sobre 
produtos e serviços da unidade de informação, bem como adotar um sistema de avaliação 
capaz de monitorar o fluxo de visitas do site são medidas necessárias para evitar a utilização 
do senso comum nas tomadas de decisão. 
 
Não podemos usar sempre o senso comum para tomar decisões de design. O senso 
comum pressupõe o seguinte: primeiro, que todos os usuários são iguais; e, segundo, 
que todos os usuários são iguais ao próprio projetista. Geralmente, esquecemos que 
                                                          
4
 Questões Frequentes Respondidas. 
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o perfil do usuário real pode ser bem diferente do que pensamos ser (AGNER, 2009, 
p.64). 
 
Assim, os processos de seleção e disponibilização das fontes eletrônicas e ferramentas dos 
sites das bibliotecas universitárias fazem parte do desenvolvimento de estratégias que 
objetivam torná-los um importante instrumento no atendimento ao usuário remoto e na 
divulgação da unidade de informação para atrair clientes em potencial. 
 
Sendo a cobertura e atualização de assuntos da página virtual da biblioteca uma das 
especialidades do bibliotecário de referência, uma variável a ser considerada é o período em 
que o profissional estará disponível no serviço online. Nesse sentido, Arellano (2001) discute 
iniciativas de projetos que permitam serviços de referência mais ágeis e à disposição do 
usuário 24/7 (vinte e quatro horas e sete dias). 
 
Outro aspecto do processo de referência destacado por Grogan (2001, p. 82) é o tempo de 
resposta do profissional do setor para a pergunta feita pelo usuário. Segundo o autor, “muitos 
consulentes têm pressa, e dificilmente existe algum que não esteja às voltas com alguma 
limitação de tempo”, por esse motivo, informar quando a resposta será dada permite que o 
usuário decida quanto tempo gastar na pesquisa. 
 
São iniciativas como essas que permitem que usuários remotos tenham experiência plena com 
a biblioteca. Quando as oportunidades são ampliadas e os limites se tornam praticamente 
invisíveis é porque o pensamento está voltado para o usuário a distância. Dessa forma, o 
serviço de referência virtual alcança seu propósito quando permite um espaço de integração 




O desenvolvimento deste estudo realizou-se em duas etapas: a primeira reuniu conceitos e 
relacionou considerações a partir de uma pesquisa bibliográfica; a segunda representa a parte 
empírica do trabalho, que foi desenvolvida com o intuito de analisar o exercício das práticas 




Dentre as fontes informacionais utilizadas estão livros, dissertações, teses, artigos de 
periódicos em formato impresso e eletrônico e sites da internet, construindo assim o 
referencial teórico dessa investigação. 
 
7.1 O universo da pesquisa 
 
Para o universo da pesquisa empírica, foram contempladas as instituições que fazem parte do 
Compartilhamento de Bibliotecas de Ensino Superior do Rio de Janeiro (CBIES/RJ), dentre 
as quais se realizou a coleta dos dados, por meio da aplicação de questionários com 
profissionais das bibliotecas selecionadas, a fim de investigar de que forma o ensino a 
distância contribui no atendimento dos usuários remotos. 
O CBIES/RJ teve sua primeira reunião consolidada em 4 de março de 1999 no auditório do 
Campus da Tijuca da Universidade Veiga de Almeida. Os onze anos de atuação permitiram a 
realização de apresentações, palestras e seminários a respeito de diversos fornecedores de 
softwares, produtos e soluções para bibliotecas e centros de informação; além de cursos de 
aperfeiçoamento para gestores e auxiliares dessas instituições. 
Com o empenho de seus colaboradores, o programa busca promover o intercâmbio o 
conhecimento científico, tecnológico e acadêmico, compartilhando a informação contida no 
acervo de suas bibliotecas credenciadas. Busca também estabelecer relações com 
organizações que venham a contribuir com o desenvolvimento das mesmas. Foram tais 
propósitos que levaram a escolha desse universo para estudo. 
7.2 O material 
 
O questionário foi elaborado a partir dos conceitos de ensino a distância e serviço de 
referência online, sendo utilizado o método convencional de tabulação em Excel. A 
compilação para a análise dos dados se deu manualmente. Dessa forma, não houve uso de 
software estatístico, levantando-se a percentagem por incidência das respostas. 
 
Os dados foram representados em gráficos de colunas. Para a interpretação dos dados, 
utilizou-se o método de estatística descritiva, “que procura somente descrever e avaliar um 





Como o questionário foi elaborado a partir do critério de intersecção de respostas, a maioria 
dos itens analisados nas categorias não soma cem por cento. 
 
A obtenção de dados ocorreu por meio de pesquisa quantitativa. Segundo Silva e Menezes 
essa classificação, 
considera que tudo pode ser quantificável, o que significa traduzir em números 
opiniões e informações para classificá-las e analisá-las. Requer o uso de recursos e 
de técnicas estatísticas (percentagem, média, moda, mediana, desvio-padrão, 
coeficiente de correlação, análise de regressão, etc.) (SILVA; MENEZES, 2001 p. 
20). 
 
Mediante essa abordagem, utilizou-se medida de porcentagem para a reunião dos dados 
fornecidos pelos profissionais do CBIES/RJ, material esse que servirá para análise e 
enriquecimento do conteúdo deste trabalho. 
 
7.3 O método 
 
Inicialmente, foi realizado um pré-teste com a coordenadora do Sistema de Bibliotecas da 
UNIGRANRIO, com o intuito de verificar a estrutura do roteiro e a formulação das questões. 
Isso possibilitou correções necessárias ao aperfeiçoamento do questionário. 
 
Antes da aplicação do questionário, o comparecimento a uma reunião ordinária do CBIES/RJ 
tornou possível o contato pessoal da autora desse trabalho com os bibliotecários e uma breve 
exposição dos propósitos gerais do trabalho. 
 
O envio dos questionários se realizou via correio eletrônico, sucedido de ligações que 





Das vinte e oito bibliotecas que constam no site do CBIES/RJ, e para as quais foram enviados 
os questionários - vinte e duas responderam, totalizando os respondentes em 78,6%. Para 





A partir da compilação das respostas aos questionários das instituições do CBIES/RJ, foi 
possível a elaboração dos gráficos a seguir: 
 
 
Gráfico 01 – Existência de serviço de referência online 
 
 
Segundo os dados coletados, 90,91% das instituições pesquisadas responderam que possuem 
um serviço de referência virtual e 9,09% informaram que não. Isso mostra que a maioria das 
instituições possui o critério mínimo para o oferecimento de serviços a usuários remotos. 
 
 
Gráfico 02 – Inserção em Programa de EaD da Instituição 
 
De acordo com o gráfico 02, a maioria das bibliotecas respondentes não está inserida no 
programa de EaD da instituição, visto que 72,73% se encaixam nesse quadro. Apenas 27,27% 





Gráfico 03 – Formas de comunicação online utilizadas 
 
Do gráfico 03 em diante, os resultados não somam 100% por se tratarem de respostas 
múltiplas, onde mais de uma alternativa pode ser assinalada.  
 
A partir da compilação dos próximos dados, é constatado que a forma de comunicação online 
mais empregada com os usuários é o Fale Conosco com 86,36%. A categoria Pergunte ao 
Bibliotecário tem incidência de 36,40% e a ferramenta RSS 13,64%. O item Outros ocorre 
com 36,40%. Dentre as respostas registradas, nessa última categoria, foram mencionadas 
Rede de relacionamento (três respondentes) e Sugestões (dois respondentes). 
 
 
Gráfico 04 – Ferramentas de atendimento online 
 
No gráfico 04, o Correio eletrônico ganha destaque com 90,91%, mostrando que uma das 
ferramentas mais elementares da comunicação virtual, ainda é muito usada pelas bibliotecas 
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universitárias. Em contrapartida, o Chat vem a seguir com apenas 90,91%. Ainda segundo 
esses dados, não há uso da Videoconferência. Ambas as constatações são preocupantes, tendo 
em vista que as universidades deveriam ser as primeiras a contar com os recursos oferecidos 
pelas TICs. Além disso, sendo o serviço de referência virtual uma extensão do tradicional, a 
ausência das duas ferramentas identifica deficiência na comunicação com o bibliotecário de 
referência em tempo real e de treinamento do usuário para uso da biblioteca. A categoria 
Outros também apresenta baixa incidência de uso, com 13,64%. Nela as respostas não foram 
consideradas relevantes por já estarem presentes nas categorias da resposta anterior. 
 
 
Gráfico 05 – Fontes de informação disponíveis no site 
 
Neste gráfico, as Fontes de informação eletrônica são os recursos mais utilizados, tendo em 
vista que os Catálogos Online apresentam 95,45%; logo após, com 59,10%, estão os Livros 
Eletrônicos. Periódicos Eletrônicos e Outros apresentam a mesma incidência com 40,90%. 
Incluem nesta última categoria as seguintes respostas: Biblioteca virtual (três respondentes), 
Base de dados (um respondente), Links para recursos 2.0 (um respondente) e Normas 





Gráfico 06 - Serviços específicos na website 
 
Com relação aos Formulários de Serviços Específicos na website, 40,90% disponibilizam o 
instrumento, 31,80% encontram-se em desenvolvimento, 18,18% não os possui e 9,09% 
apontam o serviço na categoria Outros. Nessa última categoria, as respostas continham os 
tipos de serviços realizados com formulários, dentre eles: autorização para disponibilização 




Gráfico 07 – Disponibilidade do bibliotecário de referência no atendimento online 
 
Analisando os resultados obtidos no gráfico 07, o indicador que apresentava a situação até 2 
horas foi considerado irrelevante, tendo em vista que nenhum respondente marcou essa 
possibilidade, o que leva à conclusão de que o serviço não é realizado em tão curto período de 




Período Integral com 77,27%, ou seja, no horário de funcionamento da biblioteca. Em 
seguida o indicador Até 5 horas apresenta a 9,09%, em Outros 4,55% afirmaram não haver 




Gráfico 08 – Tempo em média de resposta às solicitações via e-mail 
 
Das instituições respondentes, 68,20% disseram que respondem às solicitações no mesmo dia; 
18,18%, na mesma semana; e 13,64%, em até 5 horas. A ausência de marcação dos 
respondentes no item Outros também ocorreu nessa categoria, justificando novamente o não 






Gráfico 09 – Caracterização do site da biblioteca 
 
A caracterização do site da biblioteca mostrou incidência acima de 50% nos itens Fácil 
Acesso ao Conteúdo e Informações Necessárias sobre Produtos e Serviços. O Controle do 
número de acesso ao serviço de referência virtual aparece com 9,09%. No item Outros 
constam 13,64%, incluindo elementos que especificam os serviços que constam do site, como 
informações sobre links úteis (um respondente) e módulo de empréstimo (um respondente). 
 
A fim de averiguar as explanações quanto aos desejos de inovação nas unidades de 
informação selecionadas, a última pergunta foi aberta. Essa possibilidade gerou mais de um 
item por resposta, o que novamente faz com que a soma dos resultados não seja igual a 100%. 
Para a análise das respostas encontradas, um esquema de categorias foi empregado, contando 





Gráfico 10 – Desejo de inovações 
 
 Categoria 1 - Inovações relacionadas à informação online 
Nessa categoria, totalizam 45,45% das contribuições; são elas: chat (três respondentes), 
disposição de profissionais voltados para o atendimento online (três respondentes), sistema 
de circulação online (um respondente), fontes de informação eletrônica (um respondente), 
visibilidade da página da biblioteca no site da instituição na qual está inserida (um 
respondente), pergunte ao bibliotecário (um respondente). Mesmo representando uma parcela 
pequena da amostra, essas medidas são importantes para o desenvolvimento dos serviços 
eletrônicos que levam a informação em qualquer ambiente em que o usuário se encontra. 
 Categoria 2 - Inovações relacionadas à informação a distância 
A categoria 2, com 13,63%, menciona a contribuição de videoconferência (dois respondentes) 
e capacitação de usuários a distância (dois respondentes). A preocupação registrada diante da 
análise realizada nos gráficos 02 e 04 também se configura aqui por não serem registrados 
dados que comprovem intenção significativa para a mudança da realidade vista no Gráfico 04. 
 Categoria 3 - Inovações relacionadas ao atendimento mais ágil ao usuário 
Sendo o usuário a razão da existência da biblioteca, foi interessante a constatação da agilidade 
no atendimento ao público, sendo representada por 9,09 % (dois respondentes). 
 Categoria 4 - Já trabalham com inovações 
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Um dos respondentes que representa 4,54% das contribuições afirma estar desenvolvendo 
projetos para as inovações em sua biblioteca. 
 Categoria 5 – Não Resposta 
Dos vinte e dois respondentes, nove não responderam à questão 10, totalizando em 40,90% 
essa ausência de respostas. 
 
9 CONSIDERAÇÕES FINAIS 
 
Diante das abordagens que integram o conteúdo deste trabalho, é essencial aliar teoria à 
prática, a fim de suscitar discussões acerca do ensino a distância. Além disso, segundo o 
conteúdo apresentado, as universidades devem dispor de bibliotecas aptas a atender às 
necessidades de conhecer o ser humano. Quando inserida no contexto da EaD, esse 
compromisso se destina tanto aos estudantes do campus quanto aos remotos. 
 
Outro aspecto a ser considerado remete à observação das tecnologias de EaD encontradas nas 
bibliotecas, no que tange ao serviço de referência, bem como contemplar a importância que 
possuem no atendimento das necessidades dos usuários.  
 
A hipótese de que as bibliotecas universitárias em sua maioria não possuem os serviços 
básicos de referência virtual para estudantes remotos se confirmou, considerando que poucas 
contemplam o módulo EaD e que apenas os serviços de interação assíncrona como o Fale 
Conosco e o Correio Eletrônico estão acima dos 50%. 
 
O questionário também foi preparado com a intenção de visualizar a contribuição dos 
bibliotecários nos serviços, por isso, a categoria Outros esteve presente na maioria das 
questões. No entanto, diante do constatado, poucas instituições acrescentaram respostas além 
das apresentadas na bibliografia deste estudo. 
 
Apesar de tratar-se de um assunto relativamente recente, o uso das ferramentas elucidadas é 
apenas uma parte das práticas atuais da profissão. A existência do usuário remoto é o que 
justifica o conhecimento das diretrizes da EaD e do ensino a distância para assim levar sua 




Dessa forma, no que diz respeito à biblioteca, acompanhar as tendências do mundo 
globalizado não se trata mais de oferecer apenas os serviços aos usuários, mas levar esses 
serviços até onde eles estão se torna imperativo. 
 
Recomenda-se que mais estudos sobre esse tema sejam desenvolvidos, não só para verificar a 
hipótese em outros cenários, como também para suscitar reflexões, por parte dos 
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GLOSSÁRIO – Termos usados nas home pages. 
 
Chat – bate papo virtual e troca de arquivos, permitindo a conversa em grupo ou privada 
(SOUZA, 2008, p. 37). 
 
Correio eletrônico (e-mail) – sistema através do qual é possível a troca de mensagens, 
transmitidas eletronicamente, sem parada, sem demora, direto ao seu destinatário via Internet. 
Estas mensagens podem incluir voz, imagens e outras informações (SOUZA, 2008, p. 45). 
 
Rede de relacionamento (relationship network) – serviço de relação pessoal, p.ex.: Orkut, que 
facilita o contato entre indivíduos (CUNHA; CAVALCANTI, 2008, p. 310). 
 
Referência virtual – serviço de referência iniciado eletronicamente, frequentemente em tempo 
real, onde usuários utilizam computadores ou outra tecnologia da Internet para se 
comunicarem com a equipe de referência sem estar fisicamente presente (REFERENCE..., 
2004). 
 
Referência virtual assíncrona – são as consultas por meio eletrônico e por meio de 
formulários na Web, pela qual os usuários enviam uma consulta e o bibliotecário responde 
depois (SILVA; LIMA, [2--?], p. 3). 
 
Referência virtual síncrona – seções chat, videoconferência e telefone, pela qual o usuário e 
bibliotecário se comunicam em tempo real (Id., p. 3). 
 
Usuário remoto – todo acesso eletrônico individual aos recursos da biblioteca de um site 
externo caracterizado pela distância física e vínculo acadêmico (COOPER, 1998 apud 
OLIVEIRA; BERTHOLINO, 2000 p. 1). 
 
Videoconferência (video conference, videoconference)  – sistema de telecomunicação que 
utiliza computador para a transmissão de imagens de vídeo, áudio e dados em tempo real 












Prezado(a) bibliotecário (a), 
 
Este questionário tem como objetivo buscar subsídios para dar continuidade ao trabalho de 
conclusão de curso que está sendo realizado no Curso de Biblioteconomia e Gestão de 
Unidades de Informação da UFRJ, sob o tema CONTRIBUIÇÃO DO ENSINO A 
DISTÂNCIA NO SERVIÇO DE REFERÊNCIA DE BIBLIOTECAS 
UNIVERSITÁRIAS DO RIO DE JANEIRO. 
 
O questionário deverá ser respondido, prioritariamente, pela (o) bibliotecária (o) de referência 
ou na sua ausência pela chefia/coordenação da biblioteca. 
 
Não existem respostas certas ou erradas e mais de uma alternativa pode ser assinalada. O que 
se pretende é identificar a existência de um Serviço de Referência Online, as ferramentas 
utilizadas neste serviço, como se dá o atendimento e a sua opinião sobre a implementação ou 
aperfeiçoamento do mesmo em seu local de trabalho. 
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1) EXISTE UM SERVIÇO DE REFERÊNCIA ONLINE EM SUA BIBLIOTECA? 
Caso a resposta da questão 1 seja negativa, responda somente à pergunta 10 
 
□ SIM             □ NÃO    
 
2) A BIBLIOTECA ESTÁ INSERIDA EM PROGRAMA DE EAD DA INSTITUIÇÃO? 
□ SIM             □ NÃO    
 
3) QUAIS SÃO AS FORMAS DE COMUNICAÇÃO ONLINE UTILIZADAS COM OS 
USUÁRIOS? 
 
□ REALLY SIMPLE SYNDICATION (RSS) 
□ FALE CONOSCO 
□ PERGUNTE AO BIBLIOTECÁRIO   
□ OUTROS: ESPECIFIQUE 
______________________________________________________________________ 
 
4) QUE FERRAMENTAS DE ATENDIMENTO ONLINE SÃO UTILIZADAS NA 
BIBLIOTECA? 
□ CHAT      
□ CORREIO ELETRÔNICO 
□ VIDEOCONFERÊNCIA 
□ OUTROS: ESPECIFIQUE 
______________________________________________________________________ 
 






□ LIVROS ELETRÔNICOS 
□ CATÁLOGOS ONLINE 
□ PERIÓDICOS ELETRÔNICOS 
□ OUTROS: ESPECIFIQUE 
______________________________________________________________________ 
 
6) EXISTEM FORMULÁRIOS ELETRÔNICOS (FICHAS DE CADASTRO DE 
USUÁRIOS, COMUT, SOLICITAÇÕES DE FONTES PARA PESQUISA, ETC.) 




□ ESTÃO EM DESENVOLVIMENTO 
□ OUTROS: ESPECIFIQUE 
______________________________________________________________________ 
 
7) QUAL A DISPONIBILIDADE DO BIBLIOTECÁRIO DE REFERÊNCIA NO 
ATENDIMENTO ONLINE? 
□ ATÉ 2 HORAS DIÁRIAS 
□ ATÉ 5 HORAS DIÁRIAS 
□ NO HORÁRIO DE FUNCIONAMENTO DA BIBLIOTECA DA UNIVERSIDADE 
□ OUTROS: ESPECIFIQUE 
______________________________________________________________________ 
 




□ ATÉ 5 HORAS 
□ NO MESMO DIA 
□ NA MESMA SEMANA 
□ OUTROS: ESPECIFIQUE 
______________________________________________________________________ 
 
9) CONSIDERANDO O ENFOQUE NAS NECESSIDADES DO USUÁRIO REMOTO, 
CARACTERIZE O SITE DA BIBLIOTECA. 
□ PERMITE  FÁCIL ACESSO AO CONTEÚDO 
□ APRESENTA AS INFORMAÇÕES NECESSÁRIAS SOBRE SEUS PRODUTOS E 
SERVIÇOS 
□ POSSUI CONTROLE DO NÚMERO DE ACESSOS AO SERVIÇO DE REFERÊNCIA 
VIRTUAL 
□ OUTROS: ESPECIFIQUE 
______________________________________________________________________ 
 
10) NO QUE DIZ RESPEITO AO SERVIÇO DE REFERÊNCIA ONLINE, EM QUAIS 













OBSERVAÇÕES E COMENTÁRIOS (caso deseje fazê-los) 
 
